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RESUMEN: se presenta la génesis del proyecto Phone, una propuesta desarrollada en el marco del programa
Leonardo da Vinci de formacion profesional en la Unién Europea, cuyo objetivo fundamental es
eslablecer un disefio curricular y metodolégico para la formacién de telefonistas ciegos y defi-
cientes visuales que se adapten a las nuevas demandas del mercado laboral. Se analizan los resul-
tados de un estudio de campo sobre la situacion de los telefonistas ciegos y las demandas del mer-
cado, y se expone el diseiio curricular propuesto, capaz de articular los requisitos formativos y
ocupacionales indicados.
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ABSTRACT: Phone Project: o proposal to train visually impaired telephone operators in the European
I/nion. The article introduces the origins of the Phone Project, a proposal developed in the fra-
mework of the European Union's Leonardae da Vinci training programme. The primary objecti-
ve of this project is to establish a corricular and methodological design for training blind and
visually impaircd telephone operators that is adapled to new labour market demands. The
results of a field study on the status of blind operators and market demands are analysed and
the proposed curricular design, which meets the above training and occupational requirements,

is described.
KEY WORDS: Employent. Labour mainstreaming. Blind telephone operators. Vocattonal training. European
Union.
INTRODUCCION situacién actual de sus operadores telefénicos,

como la necesidad inmediata de reorganizar la

El presente trabajo tiene por objeto dar a cono-
cer una propuesta de formacion para telefonistas
ciegos y deficientes visuales de la Unién Europea
mis adaptada a los criterios de eficacia y rentabi-
lidad laboral, ahora vigentes en el marco empre-
sarial. Para ello —con el respaldo ofrecido por el
Programa Leonardo da Vinci de Formacién Pro-
fesional de la UE— ¢l Departamento de Apoyo al
Emplec de la Organizacion Nacional de Ciegos
Espanoles (ONCE), el Centre de Formation et de
Réeducation Professionnelle de L’association
Valentin Haliy (Francia), el Village n® 1 Reine
Fabiola (Bélgica) y el Stiftung Blindenansialt
Frankfurt am Main (Alemania), nos presentan un
informe de evaluacion en donde analizan, tanto la

formacién que hasta ese momento se ha venido
impartiendo.

Dicha reforma educaliva deberia incorporar en
su curriculum contenidos mds actualizados que
fueran capaces de detener el retroceso que en los
ultimos tiempos ha sufrido esta ocupacion, y que
consecuentemente se ha manifestado en un
importante descenso en el nimero de coniratacio-
nes de personas ciegas y deficientes visuales.

A lo largo de sucesivas reuniones con el respon-
sable del Departamento de Apoyo al Empleo de fa
ONCE —elegido como portavoz del grupo de las
cuatro asociaciones— se van perfilando progresi-
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vamente los intereses especificos del programa, los
cuales pueden resumirse en los que siguen:

— Valorar la posibilidad de disefiar una propuesta
de formacion profesional que cumpliera los
requisitos establecidos a tal fin por las politicas
educativas de los gobiernos de los paises
miembros. Esto supondria hacerlo lo suficiente-
mente flexible como para poder adaptarse a las
diferencias encontradas entre ellos (nivel for-
matvo previo, calendario escolar, contenidos
obligatorios de la formacion profesional con
mdependencia de su especialidad, regulacién
de las practicas profesionales en empresas,
requerimientos para la docencia, etc.)

— Considerar la repercusién de los avances tec-
noldgicos en el mundo laboral y, especial-
mente, en el de las telecomunicaciones, en
donde el ordenador podria ser 1a herramienta
principal de trabajo del teleoperador, sustitu-
yendo asi a las tradicionales centralitas tele-
fénicas. Esta herramienta, ya presente en
muchos de los puestos de trabajo desempe-
fiados por profesionales no discapacitados,
parecia ofrecer muchas mds posibilidades de
las que hasta entonces habian ofrecido aqué-
llas. De ser asi, no se podria pasar por alto un
minucioso andlisis de accesibilidad y compa-
tibilidad con penféricos tiflotecnolégicos que
hicieran posible su manejo por parte de per-
s0nas ciegas o con baja vision.

— Por dltimo, la necesidad de incorporar la
ensefanza de wna segunda lengua en el nue-
vo curmiculum. De este modo, los servicios
ofrecidos al empresario serian mayores y
consiguientemente, més atractivos para la
contratacién de personas con discapacidad.

Establecidas estas bases el equipo de trabajo con-
sidera importante no sélo llevar a cabo un profundo
andlisis bibhogrifico sobre el tema sino también
una mvestigacion que permita conocer, de un modo
sistemdtico y fiable, el desempeiio real de los telefo-
nistas {tuvieran o no deficiencia visual), las deman-
das de sus propios empresarios asi como las tenden-
cias futuras de la profesion. El disefio curricular y
metodolégico resultante de todo lo anterior tendria,
pues, a su favor estar consensuado por las comuni-
dades mds imnplicadas (instituciones de personas cie-
gas, empresarios, profesionales y Universidad).

La estructura que seguiremos en la exposicion del
presente trabajo serd, en primer lugar, la clarifica-
cién de los objetivos generales y especificos lleva-
dos a cabo por el equipo; en segundo, el andlisis de
los resultados obtenidos en la investigacion de cam-

po realizada con los telefonistas y empresarios del

ambito espanol, para concluir, por dltimo, con la
breve presentacion del Disefio Curricular y Metodo-
ldgico propuesto para la formacion de telefonistas
deficientes visuales y ciegos. En las Gltimas lineas
de estas piginas valoraremos someramente las prin-
cipales conclusiones de todo Jo presentado.

OBJETIVOS

El estudio tiene como objetivo general la elabora-
cién de un Disefio Curricular y Metodolégico para la
formacidn de telefonistas ciegos y deficientes visua-
les que satisfaga las nuevas demandas del mercado.

La consecucién de este objetivo se lleva a cabo
a través de unos objetivos especificos:

V Estudio bibliografico (Ver apartado de biblio-
grafia).

— Andlisis de los informes aportados por
cada una de las instituciones.

— Conocer la formacién en telefonia que hasta
el momento presente se ha estado impar-
tiendo a personas ciegas o deficientes visua-
les, en los distintos paises de la Unién Euro-
pea, asi como de Estados Unidos y Canada4,

— Estudio de los sistemas educativos de
Espafia, Francia, Bélgica y Alemania, cen-
trandonos en la Formacidn Profesional.

' Estudio de campo
—- Conocer la situacién real de los telefo-
nistas videntes, ciegos y deficientes
visuales en Espaiia.
— Analizar tas demandas del mercado
empresarial con relacién a la ocupacién
de telefonista.

El disefio de un plan de formacién supone
resolver un cierto nimero de cuestiones bien
conacidas dentro de la diddctica y que se aplican
igualmente al presente caso. Esencialmente, las
cuestiones a resolver son las siguientes:

— En primer lugar, es preciso clarificar cudles
son las competencias que deben ser adqui-
ridas. Esto es, se trata de clarificar qué es
lo que debe ser enseiiado.

— En segundo lugar, es necesario indicar c6mo
se organiza temporalmente la ensefianza.
Esto es, cuando y en qué orden debe plante-
arse Ja formacidn en los distintos contenidos.

— En tercer lugar, se debe determinar cémo
debe desarrollarse el proceso complejo de
ensefianza con el fin de facilitar al méximo
los procesos de aprendizaje.

6
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— Ademas, es preciso anticipar ¢cémo se eva-
luardn tanto los resultados alcanzados como
el proceso seguido para lograrlo. Esto es, se
trata de poder valorar si ]a ensefianza ha
transcurrido como se habia planificado vy si
con ello se ha conseguido que los alumnos
adquieran los contenidos previstos.

De todas estas cuestiones, parece especialmente
relevante clarificar la primera de ellas, pues esta-
mos ante un puesio laboral que ha recibido poca
atencién tedrica. Por esta razén se procedid a reali-
zar un estudio de campo en el que se observd la
actividad laboral de 22 profesionales. Los hallaz-
205 de este estudio son decisivos tanto para la con-
ceptualizacion final del puesto laboral de Técnico
en Comunicaciones Telefdénicas y Gestion Admi-
nistrativa, y para la clarificacién de lo que debe ser
enseiado. Una vez resuehlo este primer punto, se
considerardn el resto de las cuestiones planteadas.

El objetivo esencial del estudio consiste en deter-
minar la naturaleza de las competencias que requie-
re el desempeiio de un Técnico en.Comunicaciones
Telefonicas y Gestién Administrativa (en 1o sucesi-
vo TCG). Es lo que habitualmente se denomina
«andlisis de las necesidades» de la formacién.

a .

Se entiende en estas paginas que la definicién
del TCG debe conjugar dos tipos de analisis muy
distintos. Por un lado, el andlisis racional del
puesto laboral; por otro, el de los diferentes desa-
rrollos profesionales que se han registrado en las
empresas y servicios publicos. En el primer caso,
se trata de clarificar las funciones y necesidades
que el TCG puede o debe satisfacer, y desglosar,
deductivamente, las competencias requeridas. En
el segundo, se trata de describir lo que realmente
hacen los profesionales que ocupan ese puesto
laboral e inferir, inductivamente, las competen-
cias que se desarrollan espontédneamente.

Este doble analisis puede ayudarnos a construir
una definicién del TCG que suponga un equili-
brio entre lo que ya se hace y lo que se podria lle-
gar a hacer. Una definicidén semejante permitiria
dar continuidad y sentido a todo el espectro de
posibilidades que encierra el susodicho puesto
laboral..De esa manera, la formacién que se pro-
pusiera deberia ser capaz de preparar a sus desti-
natarios para desenvolverse con comodidad en
todo ese espectro de situaciones.

Creemos que al operar de esta manera s¢ pue-
den acometer simultaneamente las tres perspecti-
vas empleadas habitualmente para definir las
necesidades de un puesto laboral: el andlisis de la

organizacion, el andlisis de las tareas y el anélisis

de las personas, tal y como intentaremos hacer
ver al final de este apartado introductorio.

PROCESO DE INVESTIGACION

De forma mds precisa, los pasos fueron los
siguientes:

— Andlisis de los documentos sobre compe-
tencias y realizaciones del pueste laboral
del TCG. El primer paso fue analizar los
documentos (1) ya existentes en los que se
recogen las competencias y realizaciones
profesionales de los TCG.

— Modelo inicial sobre la naturaleza del TCG.
Una vez recopiladas las competencias iden-
tificadas en otros estudios, se agruparon en
cinco dimensiones interrelacionadas (com-
petencia técnica en telefonia, competencias
comunicativas, competencias para la gestion
administrativa, competencia en la proyec-
¢ién de la culura empresarial y competen-
cias de elaboracion en el proceso de supervi-
sidn} que permitian elaborar una primera
definicién del puesto laboral. Esta definicion
o conceptualizacién, siguendo la logica ya
anunciada, debia ser validada empiricamen-
te a través de las observaciones proporciona-
das por el estudio de campo.

— Creacidn de un sistema de observacion. A par-
tir de la definicién inicial se elabor6é un modelo
que sirviera para observar la labor profesional
de un mimero representativo de TCG.

— QObservacion de la labor de los TCG. Se
seleccionaron un conjunto de empresas
representativas en las que intervienen los
TCG y se observé la labor de 22 profesiona-
les de distinto dmbitos: empresa privada, ins-
titucion piiblica y empresas de la ONCE, de
los que 16 eran profesionales ciegos y defi-
cientes visuales, 3 eran videntes que desarro-
Jlaban puestos de TCG con un alto desarrollo
de la dimensién administrativa v los 3 res-
tantes cran profesionales videntes que desta-
caban por su labor de atencién al piblico.

— Conceptualizacién del puesto laboral de
TCG. Aqui, se trata de contraponer la res-
puesta a dos preguntas: ;qué es lo que se
hace? ;Qué es lo que se puede hacer? Apo-
yandonos en esta reflexidn, se diferencia-
ron cuatro niveles de desempeiio laboral de
los TCG ordenados de menor a mayor
complejidad (ver Tabla 1).

(1} Los documentos aportados por los miembros del Proyee-
to «Phone»: las asociaciones ONCE (E), LE VILLAGE (B),
STIFTUNG BLINDENANST ALT (D) y CRFP-AVH (F).
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Tabla 1
Conceptualizacion del puesto laboral de TCG

NIVEL I

NIVEL I}

— Sobrecarga cognitiva,

— Estrés,

— Influencia nociva de la rutina y la monotonia.
— Descenso de la motivacion.

— Afrontamiento de quejas.

— Afrontar el cuestionamiento de su tarea,

-~ Bajo reconocimiento del puesto laboral,

— Insatisfaccion laboral.

— Miedo a la pérdida del puesto laboral.

Deficientes habilidades de comunicacion.
Problemas en la reformulacién de las demandas.
Creencias implicitas desadaptativas.
Problemas a a hora de distinguir entre demandas y
sentimientos.

Demandas confusas,

Estrés.

Lentitud en la toma de decisiones.

Conflictos con otros departamentos.

Baja comunicacion departamentos-telefonista.
Afrontamiento de quejas.

Afrontar el cuestionamiento de su tarea.

Bujo reconocimiento del puesto laboral.
Insatisfaccién laboral.

NIVEL III

NIVEL IV

— Problemas en la supervision.

- Problemas en Ja biisqueda de las respuestas.

— Conflictos con otros departamentos.

— Autosupervisién no canalizada.

— Creencias implicitas desadaptativas.

— Bajo nivel en la jerarquia empresarial.

— Baja comunicacién departamentos-telefonista,

— Filosofia estitica de la empresa respecto a Ja promo-
cién laboral.

— Afromtamiento de quejas.

— Afrontar el coestionamiento de su tarea.

— Bajo reconocimiento del puesto laboral,

Problemas en el mangjo de las técnicas de gestidn y
administracion,

Falta de conexion entre demandas telefonicas y 1a-
reas adminstrativas.

Problemas en visualizar los objetivos de la empresa
en cada situacion.

Filosofia estdtica de la empresa respecto a la promo-
cién laboral.

Afrontamiento de quejas.

Afrontar el cuestionamiento de su tarea,

Bajo reconocimiento del puesto laboral.

Promocién laboral de otros trabajadores antes que ellos.

El nivel I estaria representado por aquellas
labores en las que predomina una funcién cuasi-
algoritmica de conexién entre demandas y res-
puestas. El profesional se encuentra con deman-
das transparentes, esto €8, meias precisas
(«paseme con Julidn») que debe conectar con
soluciones también transparentes. El TCG es un
mero punto de conexidn entre metas y respuestas.

El nivel II requiere de manera nuclear la nece-
sidad de interpretar las demandas y su reformula-
cién en metas. Su manifestacion més caracteristi-
ca es la existencia de demandas confusas del tipo:
«mire tengo el siguiente problema...», y ante las
que el TCG debe ser capaz de acoger a quien las
formula e interpretar su demanda hasta redefinirla
como una meta alcanzable. Una vez realizado
este proceso de interpretacion y reformulacién,
todo queda en manos de una respuesta que estd
prefijada de antemano y es enteramente transpa-
rente. Hay, en definitiva, una labor de delegacién.

El nivel 111 requiere un paso adicional al anterior.
Ademas de interpretar y reformular las demandas,
el profesional debe orientar y asistir al cliente en el

proceso de resolucién. Esto requiere un proceso
estralégico en el uso de la informacién sobre el sis-
terna de respuesta con el que cuenta la empresa y la
capacidad para tomar decisiones al respecto. Podri-
amos decir que tanto Ja meta como la respuesta
requieren del TCG algiin grado de deliberacién.

El nivel IV supone, ademas de lo anterior, par-
ticipar en la gestién administrativa de la respuesta
de la empresa. Por ello, a las competencias reque-
ridas en los anteriores niveles hay que agregar las
que afectan a la gestién de la demanda: identifi-
car, archivar, facturar, etc,

— Andlisis de las dificultades. Del andlisis de las
sitnaciones criticas se dedujeron los proble-
mas més comunes a los que se enfrentan estos
profesionales. Problemas que, como se podré
apreciar, son sustancialmente diferentes en
cada uno de los distintos niveles de desempe-
fio laboral distinguidos en el punto anterior.

— Andlisis de los recursos. Se analizaron las
diferencias en el desempeiio profesional de
los profesionales estudiados, atendiendo

8
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especialmente a las que se podian constatar
al comparar los profesionales expertos y los
que no lo eran. Ese andlisis nos permitié
identificar un cierto nimero de recursos
desarrollados espontaneamente (ver Tabla 2).

— Redefinicién de las competencias y justifi-
cacion del curriculum. De las reflexiones y
andlisis precedentes se dedujeron las con-

secuencias oportunas para definir las com-
petencias profesionales necesarias para
resolver los problemas identificados, par-
tiendo en todo momento de los recursos
desarrollados espontidneamente (ver Tabla
3 para una descripcidn de las competencias
profesionales del TCG y el Anexo 1 para
un esquema general del diseio curricular
elaborado).

Tabia 2
Analisis de los recursos

Conexiones telefénicas

Interpretacion de demandas

— Toma de decisiones rdpida.

— Buena memoria.

— Buena tolerancia a la rutina.

~— Buena tolerancia a la frustracién.

— Conocimiento de técnicas desestresantes.

Formacién especifica en trato al cliente.

Buen conocimiento de Ja estructura departamental,
Conocimiente de técnicas para liberar la sobrecarga
cognitiva,

Buenas habilidades de comunicacion.

Asistencia y orientacion

Administracion-gestién-recepcién

—- Preocupacién por conocer al maximo:
+ estructura departamental
+ organizacion personal departamental
= funcionamiento de la empresa
+ filosofia de la empresa
— Formacién especifica en trato al cliente.
« Buenas habilidades de comunicacién.
— Mantener una comunicacién fluida con los compaiieros:
*» sus salidas y entradas.
» lugar a donde van y si estin localizades.
» conocer los momentos clave en los que no puede
faltar mi un momento del puesto.
— Saber acoger las demandas emocionales.

— Buena organizacion de la informacion.
— Conocimientos de administracion y gestidn.
— Conocimientos de informatica:
+ procesador de textos (Word, WordPerfect), hoja
de calculo (Excel)
+ bases de datos (Access, File Maker, Gold Mine)
-— Formacién especifica en trato al cliente,
— Buenas habilidades de comunicacidn interpersonal.
— Gran autocontrol de la imagen externa, los proble-
mas personales no se pueden dejar traslucir.
— Capacidad para simultanear funciones.

Tabla 3
- Competencias profesionales

TECNICO EN COMUNICACIONES TELEFONICAS Y GESTION ADMINISTRATIVA (TCG) j

Un mediador que, a través de conexiones telefénicas, se interpone entre las demandas del cliente y las respuestas
previstas en la empresa, y que es capaz de interpretar las demandas en términos de una meta verosimil, y buscar y
seleccionar la solucién adecuada.

— Competencia técnica en telecomunicaciones: dominio dptimo de los equipamientos tecnolégicos inherentes ai
puesto de trabajo (centralitas telefénicas, ordenadores, fax, médem ...)

— Competencia en habilidades comunicativas: eficacia en la resolucidn de problemas propios del puesto de tra-
bajo, mediante la aplicacién de técnicas en habilidades sociales.

~ Competencia en gestion administrativa: dominio en tareas y procesamiento de informacién a través de los
medios ofimaticos disponibles,

— Competencia en cultura empresarial: ser capaz de transmitir de modo apropiado la cultura inherente a la
empresa que representa, dando respuesta, segin las normas de calidad, a las necesidades del cliente,

— Competencia en estrategias de co-supervisién: dominio de estrategias para la deteccion y andlisis de informa-
ci6n relevante, con objeto de contribuir a la mejora de la empresa.
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— La formacién en las empresas. Finalmente,
el estudio tiene una tltima consecuencia:
proponer una metodologia para el reciclaje
de los TCG que ya estan ejerciendo su pro-
fesién en las empresas.

Al operar con esta metodologia, creemaos que
hemos podido tener presente, tanto las necesida-
des de las empresas, coma las que conlleva el
desarrollo eficaz de las tareas y las de las perso-
nas implicadas, Asi:

a) Al tomar como punto de partida lo que va se
hace e identificar distintos niveles de desa-
rrollo profesional, serd posible tener presen-
te cudles son las necesidades tipicas de las
organizaciones 0 empresas, y poder llegar a
valorar en cada caso si una organizacion esta
realmente preparada para incorporar lo que
se pretende ensefiar en un determinado pro-
grama de formacién (2). Con elio se evita un
error comuin: la disociacién entre los progra-
mas de formacién y las posibilidades labora-
les que ofrecen ias empresas.

b) El estudio, como ya hemos apuntado toma
como punto de partida e/ andlisis de las tareas
que los TCG llevan a cabo, empleando para
ello la metodologia de comparar expertos y
novatos en este dominio. En este planteamien-
to, el estudio de los novatos sirve para esclare-
cer la sabiduria acumulada por los expertos y
para establecer el salto que es necesario salvar
a ravés de la formacidn. En otras palabras: se
trata de convertir en norma lo que es excep-
cional. Es irnportante destacar que sin ese ele-
mento de comparacién entre expertos y nova-
tos, esa sabiduria de los expertos podria pasar
—por obvia— desapercibida.

¢) Finalmente, se intenta conjugar los dos andlisis
previos con el analisis de la persona, especifi-
cando dos cuestiones: guién necesita la forma-
cidn, qué clase de instruccidn es relevante.
La resolucién de Ia primera cuestién depen-
de de un andlisis de las condiciones y com-
pelencias previas que deben reunir los aspi-
rantes a la labor de telefonista. La segunda,
depende del tipo de competencias y conoci-
mientos que se considere, pues, no se
aprende ni se enseia del mismo modo los
distintos tipos de conocimientos que iremos
distinguiendo.

(2} Dicho en otras palabras, se trata de poder determinar de
anfemano si el programa de formacidn «puede dar lugar a
comportamientos que pueden transferirse a la organizacidn»
{Goldstein y Gessner, 1988, p. 47).

CONCLUSIONES

El diseiio curricular resultante (ver Anexo 1) fue
sometido, varias veces, a minuciosas consideracio-
nes por parte de los paises implicados en el proyecto.
Esto supuso poder ir reformulando el propio disefio a
medida que los intereses de tales organizaciones se
iban, igualmente, clarificando. Asi, por ejemplo, se
llevé a cabo el disefio de otro modelo de formacién
menos exigenle, pero —seguramente— mds accesi-
ble para el escaso nivel de formacién del alwmnado
potencial de dicho programa. Este otro, —pese a no
cumplir las normas vigentes en las politicas educati-
vas de estos cuatro paises como Formacién Profesio-
nal Reglada—, podfa ser un paso intermedio entre la
actual situacion y la aqui presentada. Ademds, se ela-
boraron unas guias para el profesorado, a fin de
poder facilitar al mdximo la labor didéctica,

De momento, Francia ha iniciado la implemen-
tacién del programa y valorado después los resul-
tados en la integracién laboral de personas con
problemas visuales. En nuestro pafs, también se
han iniciado los procesos para su implantacién.
Es especialmente necesario favorecer un buen
proceso de difusion que permita a profesores y
responsables de area tomar una mayor conciencia
de la necesidad de cambio.

Esperamos que con €ste y otros trabajos dirigi-
dos al estudio minucioso del anélisis de tareas de
nuevas perspectivas laborales accesibles a la
integracién de personas con deficiencia visual, la
ONCE siga impulsando proyectos de formacitn
como éste, basados en estudios sistemiticos de
campe que permitan conocer y contrastar lo que
se ensefia en las aulas, las reahizaciones profesio-
nales de la ocupacién y los intereses reales del
mercado. De otro modo, la desconexién entre
estas tres dimensiones no tendria ningin sentido.
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ESQUEMA GENERAL DEL DISENO CURRICULAR
I. Referente Ocupacional
1. Dxatos de la ocupacién

1.1. Denominacién: Técnico en Comunicaciones Telef6nicas y Gestion Administrativa (TCG),
1.2, Familia profesional: Administracién y Oficinas.

2. Perfil profesional
2.1. Competencias generales: un mediador que, a través de conexiones telef6nicas, s¢ interpone cnire

las demandas del cliente y las respuestas previstas en la empresa, y que es capaz de interpretar las
demandas en términos de una meta verosimil, y buscar y seleccionar la solucién adecuada.

2.2. Unidades de competencia:

« Competencia técnica en telecomunicaciones: domino éptimo de los equipamientos tecnoldgicos
inherentes al puesto de wabajo (centralitas telefénicas, ordenadores, fax, médem...)

Realizaciones profesionales:

— Funcionamiento técnico: establece los enlaces y comunicacicnes telefonicas entre interiocu-
tores internos y externos a la empresa, mediante la adecuada utilizacién de los equipos exis-
tentes y la aplicacion de Jas técnicas oportunas a fin de garantizar el buen funcionamiento de

: la comunicacién telefénica.

: — Conexiones eficaces: alender las telecomunicaciones externas e intemnas de modo que los clientes
! y los departamentos las emitan y reciban con fiabilidad, prontitud y discrecion.

; —— Mantenimiento de equipos: efectuar el control del funcionamiento y actividad de los equi-
.' pos técnicos, mediante el seguimiento de sus incidencias y el registro de las conexiones rea-
lizadas, a fin de contribuir al control y optimizacién de la actividad.

+ Competencia en habilidades comunicativas: eficacia en Ja resolucién de problemas propios del

i puesto de trabajo, mediante la aplicacion de técnicas en habilidades sociales.

! Realizaciones profesionales:

— Acogida: recepcion de clientes/usuarios tanto por via presencial comoe telefonica y media-
cién entre la demanda y la respuesta prevista por la empresa.

- QOrientacion: facilitar la resolucién conjunta de las demandas planteadas por los clientes,
interpretando correctamente dichas demandas y acometiendo, cuando sea necesario, las
interferencias que pudieran surgir.

— Asistencia: ofrecer a los clientes/usuarios una asistencia especializada sobre determinados aspec-
tos de la empresa cuando éstos asi lo requieran y segin la normativa especifica de dicha empresa.

» Competencia en gestion administrativa: dominio en tareas y procesamiento de informacién a
través de los medios ofimdticos disponibles.

Realizaciones profesionales:

— Organizaciéa operativa de la informacién: organizar un sistema de archivo eficaz y adaptado a las
caracteristicas y funcionamiento de la actividad laboral desarollada mediante la valoracion y estu-
dia de las fuentes de informacién vy las necesidades existentes al respecio, que garantice el sopoite
informativo necesario para la gestion del servicio.

— Manejo de «software»: utilizar «software» y equipos ofimdrticos en general, valorando las
caracteristicas y utilidades de los mismos con relacion a las labores a desarrollar, con el fin
de optimizar los procesos de trabajo.

— Tratamiento de la informaci6n: recopilar, tratar y procesar informaciones diversas mediante
la aplicacidn de Jas técnicas y equipos oportunos, a fin de contribuir a la gestién de distintos
aspectos operativos del servicio.

= Competencia €n cultura empresarial: ser capaz de transmitir de modo apropiado la cultura inherente a
la ernpresa que representa, dando respuesta, segin las normas de calidad, a las necesidades del cliente.
Reallzaciones profesionales:

— Recoger y actualizar: recabar informacidn relativa a la filosofia de 1a empresa, sus intereses
y valores, asi como de su propia organizacion, departamentos y dreas y personal a ellos
asignados. Todo ello, mediante el seguimiento oportuno, con objeto de disponer de fa infor-
macién necesaria, para ofrecer un buen servicio al cliente.
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INTEGRACION 35 - 2001

13



ki

— Interiorizar: considerar la propia actividad profesional desde los objetivos, valores y normas
de la empresa, de tal manera que, las actividades profesionales se vean justificadas por este

marco filosofico.

— Proyectar: interiorizar la imagen de la empresa, mostrandose al cliente como un claro expo-

nente de la misma,

» Competencia en estrategias de co-supervision: dominio de estrategias para la deteccidn y aniili-
sis de informacién relevante, con objeto de contribuir a la mejora de la empresa.

Realizaciones profesionales:

— ldeatificacidn de problemas: deteccion de informacién relevanie para la mejora de la empre-

sa y del propio servicio telefénico.

— Transmisién de la informacidn: presentacidn de la informacién al personal oportuno, con
cbieto de contribuir a 1a mejora del servicia telefdnico y de la propia empresa.

11. linerario formative

I. Duracién:
— Conocimientos tedricos: x horas.
— Conocimientos pricticos: x horas.

— Duracidn total: 1.242 horas (distribuidas en dos cuatrimestres).

2. Mdédulos que lo componen, dotacidn horaria y nimero de sesiones por curso:

AUXILIAR EN COMUNICACIONES TELEFONICAS
: DOTACION HORARIA Y N* DE
e SESIONES POR CUATRIMESTRES | 101 Ak
ANO 1.242
1°C 20C
1. TECNOLOGIA DE LAS COMUNICACIONES
90 o0 130
5 sesiones scnmanales
2. HABILIDADES COMUNICATIVAS 54 54 108
APLICADAS AL SERVICIO TELEFONICO 3 sesiones scmanales
36 54 90
3. GESTION ADMINISTRATIVA 2 sesiones 3 sesiones
semanales semanales
18 18 36
. CULTURA EMPRESARIAL -
1 sesién semanal
. INFORMATICA BASICA Y TIFLOTECNO- 90 | e 90
LLOGJA APLICADA 5 sesiones semanales
. OFIMATICA BASICA Y TIFLOTECNOLOGIA 90 | 90 180
APLICADA 5 sesiones semanales
54 ad 144
. INGLES PARA TELEFONISTAS 3 sesiones 5 sesiones
semanales semanales
— 3 18
. SEGURIDAD E HIGIENE EN EL TRABAJO : l
1 sesidn semanal
I3 ] (8 36
9. FORMACION Y ORIENTACION LABORAL =
1 sesidn semanal
180 | 180 360
10. FORMACION EN EL CENTRO DE TRABAJO .
10 sesiones semanales
sl
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Cada médulo viene especificado por:

a) Objetivo general del médulo.

b) Duracion.

¢) Objetivos especificos y sus comrespondientes criterios de evaluacién,
d) Contenidos tedrico-practicos.

I11. Metodologia

En este apartado se especifica todo el desarrollo metodoldgico para la prictica docente, diferenciando

entre contenidos conceptuales, procedimentales y condicionales. El lector tiene a su disposicion el Pro-
yecio «Phone» para la formacion de telefonistas deficientes visuales y ciegos de la Unidn Europea, que
puede consultar en cualquiera de los Centros de Recursos Educativos de la ONCE. Alli, ademds de los
aspectos aqui presentados, puede analizar, igualmente, otros, también muy importantes, pero que -por las
migmas razones expueslas-, no han sido considerados; por ejemplo, los relativos a la metodologia segui-
da en los procesos de evaluacion.

IV. Requisitos personales

I

Requisitos del profesorado: 1a seleccidn del profesorado estard sujeta a la normativa vigente en cada
pais para tales efeclos, teniendo en cuenta que los requisitos serdn distintos en caso de tratarse de una
formacién profesional reglada o no reglada. No obstante, y como criterios orientativos, la propuesta
que ofrecemnos es la siguiente:

1.1. Nivel académico.

— Titulacién universitaria relativa al médulo formativo que se pretende impartir.

— En su defecto, capacitacion profesional equivalente en la ocupacién relacionada con el curso.
1.2. Experiencia profesional.

— Tres aiias de experiencia docente en tareas de gestién administrativa y-o atencitn al publico.
1.3. Nivel pedagégico.

— Serd necesaria experiencia docente o formacidn metodoidgica.

— Conocimientos bdsicos sobre sistema braille y tiflotecnologia.

Requisitos de acceso del alumnado: el acceso a los cursos estard sujeto a la normativa vigente en cada
pais, leniendo en cuente que los requisitos exigidos variardn en caso de tratarse de formacidn profesio-
nal reglada o no reglada.

2.1. Nivel académico.
~- Graduado en Educacién Secundaria Inferior o equivalente.
— Edad minima 18 afios,
— Superar una prueba de acceso.
2.2. Experiencia profesional.
— No se requiere experiencia profesional.
2.3. Condiciones fisicas.
— Ninguna en especial, salvo aquellas que impidan ¢l normal desarrolle det curso.

V. Requisitos materiales

I}

2.
3.
4.

Instalaciones.
1.1. Aula de clases teGricas;
— superficie
—— iluminacién
— ventilacién
— maobiliarie
1.2. Instalaciones para prdcticas:
— aula de informatica.
— taller de telefonia.
~— zona equipada como oficina,
1.3. Otras instalaciones

Equipo y maquinaria.
Herramientas y utillaje.

Material de consumo.
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